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CRM システムは顧客データ分析機能や顧客対応支援機能などから構成される D 顧客データ分析機能として利用さ
れるデータマイニングは一見利用が簡単に思われるが、実際には、分析の専門家でなければ使いこなせな L 、。また、
呼損率を下げるためにさまざまな顧客対応支援機能が利用されているが十分とは L 、えな L 、。
本研究は、発見されたルールや予測モデルを分析者が評価しルールや予測モデルに反映できる機能、顧客主導にな
りがちな顧客との対話プロセスの制御権をオペレータ側が持てる機能、を検討することにより、 CRM における顧客
データ分析および顧客対応支援方式の高機能化に関する研究成果をまとめたものである。その主要な成果を要約する
と次の通りである。
(1)関係ルール生成手法の枠組みを用いて、生成されたルールの根拠となった顧客データ集合を利用することにより
複数のルールを関係付けて表示する方式を提供し、個々のルールの正解率やルール文だけでは困難な、分析者に
よるルール生成数の決定と有効なルールの採用の判断を可能としている。
(2)単調増加性や飽和性など個々の顧客データの望ましい入出力特性を利用することにより、過学習を押さえながら
予測性能の向上を図るニューラルネットワークの学習方式を提供している D これにより特に学習サンプル数が少
ない場合に、単調増加性を保ちながら従来方式より予測精度の高いモデルの作成を可能としている o
(3)情報キオスクなどのマルチメディア端末における顧客とオペレータとの遠隔対話の枠組みにおいて、顧客の端末
操作履歴を利用することにより、オペレータ側主導で顧客に対話権限を与えられる顧客対応支援方式を提供して
いるo これにより、呼損を解消できると共に販売効率の向上を可能としているo
以上のように、本論文は CRM システム構築における重要課題である、顧客データ分析機能における発見された知
識や予測モデルの評価と、顧客対応支援機能における呼損解消の仕組みの提供において成果を挙げた先駆的研究とし
て、情報システム工学に寄与するところが大き L、。よって本論文は博士論文として価値あるものと認める。
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